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FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN KONSUMEN 




Penelitian ini bertujuan  untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, promosi 
dan harga terhadap kepuasan konsumen pada produk roti bakar Manahan. Populasi 
dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen dan pembeli roti bakar Manahan. 
Berdasarkan  rumus pengambilan sampel diatas, maka jumlah sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Berdasarkan hasil 
penelitian diketahui variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan.  Variabel promosi berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Variabel harga berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pembelian.  




This study aims to analyze the effect of service quality, promotion and price on 
consumer satisfaction on Manahan toast products. The population in this study were 
all consumers and buyers of Manahan toast. Based on the sampling formula above, 
the number of samples used in this study was 100 respondents. Based on the results 
of the study note that service quality variables have a positive and significant effect 
on customer satisfaction. Promotional variables have a positive and significant effect 
on customer satisfaction. Price variable has a positive and significant effect on 
purchase satisfaction. 
 




Keberhasilan sebuah perusahaan untuk dapat memasarkan produk barang dan jasa 
yang dihasilkan bergantung pada bagaimana perusahaan tersebut mampu 
menyampaikan pesan-pesan yang efektif kepada konsumennya. Oleh karena itu 
komunikasi mempunyai peranan yang sangat penting terhadap keberhasilan 
pemasaran produk perusahaan tersebut. Disini perusahaan dituntut untuk dapat lebih 
kreatif dalam menyampaikan pesan kepada konsumen. Selain itu perlu juga 
diperhatikan siapa-siapa yang akan menjadi target sasaran komunikasi.  
Untuk mengantisipasi persaingan yang semakin ketat baik di dalam 
pemasaran, industri sekarang semakin berorientasi pada keunggulan yang kompetitif 
dengan menggunakan teknologi yang semakin produktif, efisien serta mampu 




pengusaha harus mampu pula mengembangkan strategi pemasaran yang tepat untuk 
mengatasi persaingan pasar yang semakin terbuka.  
Pelayanan yang dapat memuaskan konsumen akan berdampak terjadinya 
pembelian berulang-ulang yang berarti akan terjadi peningkatan penjualan. Dengan 
pelayanan yang baik dapat menciptakan kepuasan dan loyalitas konsumen serta 
membantu menjaga jarak dengan pesaing (Kotler, 2010:297). Jika perusahaan tidak 
dapat memenuhi maka akan menimbulkan ketidakpuasan. Biasanya pelanggan 
menilai kepuasan atau ketidakpuasan terhadap suatu produk dengan cara 
membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan 
harapannya. Pemahaman perusahaan berawal dari produk, selanjutnya disesuaikan 
dengan price, promotion dan place. Pemikiran yang berorientasi pada pasar dan 
konsumen merupakan kebutuhan yang tidak dapat dielak lagi di era persaingan bisnis 
yang hypercompetition. Era ini diyakini pula sebagai era dengan ketidakpastian  
yang dibarengi dengan munculnya fase pertumbuhan yang tidak menentu.  
Salah satu penyebabnya adalah tingginya tingkat persaingan di dunia baik 
bisnis lokal maupun global. Tingkat persaingan yang ketat antara perusahaan 
menyebabkan perusahaan harus benar-benar memikirkan strategi yang tepat dalam 
menghadapi persaingan tersebut.  
Kualitas pelayanan dipandang sebagai salah satu komponen yang perlu 
diwujudkan oleh perusahaan, karena memiliki pengaruh untuk mendatangkan 
konsumen baru dan dapat mengurangi kemungkinan pelanggan lama untuk 
berpindah keperusahaan lain. Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 
untuk memenuhi keinginan pelanggan (Tjiptono, 2008:85).  
Berdasarkan definisi–definisi yang telah disebutkan, maka kualitas pelayanan 
dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 
ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Adapun 5 
dimensi kualitas pelayanan yang diidentifikasikan oleh Tjiptono (2008:68) meliputi 
SERVQUAL (Service Quality), yaitu : 1. Tangible (Bukti Fisik): Meliputi fasilitas 
fisik, perlengkapan, karyawan, dan sarana komunikasi. 2.  Reliability  (Keandalan): 
Yakni kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera akurat, dan 
memuaskan. Hal ini berarti perusahaan memberikan pelayanan secara tepat.  3. 




membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap dan sebaik 
mungkin.  4. Assurance  (Jaminan): Yakni mencakup pengetahuan, kompetensi, 
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan, bebas dari resiko, 
bahaya fisik, atau keraguan  –  keraguan.  5. Empathy  (Empati): Meliputi 
kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi yang efektif, perhatian personal, 
dan pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan.  
Promosi merupakan suatu alat yang insentif yang beraneka ragam yang 
dilakukan untuk memenuhi target dalam waktu jangka pendek dan dirancang untuk 
merangsang pembeli produk tertentu lebih cepat atau lebih kuat oleh konsumen, 
dimanapun. Pengertian promosi menurut Simamora (2000: 754) promosi adalah 
pengkomunikasian informasi antara penjualan dan pembelian potensial atau pihak-
pihak lainnya dalam saluran distribusi guna mempengaruhi sikap dan perilaku.  
Harga merupakan salah satu elemen bauran pemasaran yang membutuhkan 
pertimbangan cermat. Ini dikarenakan adanya sejumlah dimensi strategik harga 
dalam hal: 1) Harga merupakan pernyataan nilai dari suatu produk, 2) Harga 
merupakan aspek yang tampak jelas bagi para pembeli, 3) Harga adalah determinan 
utama permintaan, 4) Harga berkaitan langsung dengan pendapatan dan laba. 5) 
Harga bersifat fleksibel, 6) Harga mempengaruhi citra dan strategi dan 7) harga 
merupakan masalah nomor satu yang dihadapi manajer. Hal ini perlu disadari karena 
dengan adanya globalisasi pasar, konsumen akan semakin banyak mempunyai 
pilihan dan keleluasaan untuk membeli produk guna memenuhi kebutuhannya. 
Konsumen makin bersikap kritis dalam menentukan pilihan terhadap keunggulan 
kualitas, manfaat dan kelayakan harga yang dibelinya. Dalam menetapkan harga jual 
yang terlalu tinggi akan mengakibatkan penjualan menurun.   
Berdasarkan dari hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan haromain dan 
Suprihhadi (2016)  diperoleh hasil kualitas layanan, harga dan lokasi berpengaruh 
secara parsial dan positif terhadap kepuasan pelanggan sedangkan tempat penelitian 
dilakukan pada Pelanggan AHAS Z618 sedangkan penelitian ini menggunakan 
variabel kualitas pelayanan, promosi dan harga. Jadi jelas adanya perbedaan dengan 
penelitian terdahulu terletak pada variabel promosi.  
Berdasarkan uraian tersebut penulis mengambil judul “FAKTOR-FAKTOR 
YANG MEMPENGARUHI  KEPUASAN  KONSUMEN DALAM PEMBELIAN 





Jenis penelitian kuantatif. Populasinya seluruh konsumen dan pembeli roti bakar 
Manahan. Jumlah sampel 100 responden. Sumber data dari data sekunder yang 
diperoleh dari jurnal, serta teori-teori yang berkaitan langsung dengan judul 
penelitian. Serta data primer yang diperolah langsung melalui pengamatan ke 
responden. Metode pengumpulan data dengan kuesioner. Variabel yang diteliti 
meliputi variabel independen yaitu kualitas pelayanan, promosi, dan harga. Variabel 
dependen yaitu kepuasan konsumen. Metode analisis data yang digunakan meliputi 
uji instrumen data (uji validitas, uji reliabilitas), uji asumsi klasik (uji normalitas, uji 
multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji linieritas), persamaan regresi berganda, 
uji hipotesis (uji koefisien determinasi, uji t, uji f). 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Deskripsi Data Penelitian 
Tabel 1. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%) 
Laki-laki 54 54 
Perempuan 46 46 
Total 100 100 
Sumber: Data primer diolah, 2020 
Berdasarkan data tabel 1 diketahui bahwa laki-laki lebih mendominasi 
dibanding perempuan. Hal ini banyaknya  responden laki-laki yaitu 54 responden 
(54%) dan perempuan sebanyak 46 responden (46%). Jadi menurut jenis kelamin 
bahwa sebagian besar segmen pasar yang dilatar belakangi berjenis kelamin laki-laki  
Tabel 2. Karakteristik Usia Responden 
Usia Jumlah   Persentase (%) 
Kurang dari 20 tahun 24 24 
21 – 30 tahun 38 38 
31 – 40 tahun 28 28 
41 – 50 tahun 10 10 
Jumlah 100 100 
Sumber : Data primer diolah, 2020 
Berdasarkan data tabel 2 yang telah diuraikan maka diketahui bahwa usia yang 
mendominasi yaitu kelompok  usia 21-30 tahun yaitu sebanyak 38 responden (38%), 
kemudian kelompok usia 31-40 tahun sebanyak 28 responden (28%) sedangkan  
kelompok usia kurang dari 20 tahun sebanyak 24 responden (24%) dan kelompok  usia 




Tabel 3. Karakteristik Berdasarkan Status Pekerjaan 
Pekerjaan Jumlah Persentase (%) 
Pelajar / Mahasiswa 39 39 
Wiraswasta 23 23 
Pegawai Negeri 12 12 
Pegawai Swasta 24 24 
Lainnya 2 2 
Jumlah 100 100 
Sumber : Data primer diolah, 2020 
Berdasarkan hasil data tabel 3 yang telah diuraikan maka diketahui bahwa 
pekerjaan yang mendominasi adalah pelajar/mahasiswa yaitu sebanyak 39  
responden (39%) kemudian diikuti pegawai swasta sebesar 24 responden (24%), 
wiraswasta sebesar 23 responden (23%), pegawai negeri sebanyak 12 responden 
(12%), dan yang menyatakan lainnya sebanyak 2 responden (2%). 
Tabel 4. Karakteristik Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
Pekerjaan Jumlah  Responden Persentase (%) 
SLTP atau sederajat 13 13 
SMU atau sederajat 29 29 
D1/D2/D3 39 39 
Sarjana (S1) 19 19 
Jumlah 100 100 
Sumber : Data primer diolah, 2020 
Berdasarkan data tabel 4 yang telah diuraikan maka diketahui bahwa usia 
yang mendominasi yaitu pendidikan D1/D2/D3 sebanyak 39 responden atau sebesar 
39%, hal ini menunjukkan segmen pasar roti bakar Manahan lebih didominasi oleh 
mereka yang memiliki latar belakang pendidikan formal D1/D2/D3.  
3.2 Hasil Analisis 
Tabel 5. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 
No Item rxy rtabel Keterangan 
1 0,947 0,195 Valid 
2 0,912 0,195 Valid 
3 0,894 0,195 Valid 
4 0,887 0,195 Valid 
5 0,928 0,195 Valid 
Sumber: Data primer, 2020 
Nilai rtabel untuk sampel taraf signifikansi 0,05 adalah 0,195. Tabel 5 
menunjukkan bahwa semua butir pernyataan tentang kualitas pelayanan (1-5) adalah 
valid, karena nilai rxy  lebih besar dari r tabel (0,195). Dengan demikian semua butir 




Tabel 6. Hasil Uji Validitas Variabel Promosi 
No Item rxy rtabel Keterangan 
1 0,880 0,195 Valid 
2 0,826 0,195 Valid 
3 0,804 0,195 Valid 
4 0,850 0,195 Valid 
Sumber: Data primer, 2020 
Nilai rtabel untuk sampel taraf signifikansi 0,05 adalah 0,195 Tabel 6 
menunjukkan semua butir pernyataan tentang promosi (1-4) adalah valid, karena 
nilai rxy lebih besar dari nilai r tabel. Dengan demikian semua butir pernyataan 
angket promosi adalah valid. 
Tabel 7. Hasil Uji Validitas Variabel Harga 
No Item rxy rtabel Keterangan 
1 0,956 0,195 Valid 
2 0,950 0,195 Valid 
3 0,934 0,195 Valid 
 Sumber: Data primer, 2020 
Nilai rtabel untuk sampel taraf signifikansi 0,05 adalah 0,195 Tabel 7 
menunjukkan semua butir pernyataan tentang harga (1-3) adalah valid, karena nilai 
rxy lebih besar dari nilai r tabel. Dengan demikian semua butir pernyataan angket 
harga adalah valid. 
Tabel 8. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan 
No Item rxy rtabel Keterangan 
1 0,850 0,195 Valid 
2 0,733 0,195 Valid 
3 0,875 0,195 Valid 
4 0,834 0,195 Valid 
Sumber: Data primer, 2020 
Nilai rtabel untuk sampel taraf signifikansi 0,05 adalah 0,195 Tabel 8 
menunjukkan semua butir pernyataan tentang pelanggan (1-4) adalah valid, karena 
nilai rxy lebih besar dari nilai r tabel. Dengan demikian semua butir pernyataan 
angket promosi adalah valid. 
Tabel 9. Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 
Kualitas Pelayanan 0,948 Realibel Handal 
Promosi 0,856 Realibel Handal 
Harga 0,941 Realibel Handal 
Kepuasan Pelanggan 0,841 Realibel Handal 




Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas terhadap semua variabel dengan 
Cronbach’s Alpha menunjukkan bahwa nilai alpha lebih dari 0,6 artinya semua 
instrumen yang terdapat tiap-tiap variabel adalah reliabel. 




p-value  Keterangan 
Undstadardized residual 1,212 0,098 Normal   
Sumber: Data primer, 2020 
Dari hasil pengujian Kolmogorov smirnov menunjukkan bahwa nilai 
signifikansi untuk model regresi > 0,05 artinya hasil ini menunjukkan bahwa 
persamaan regresi untuk uji normalitas dalam penelitian ini memiliki sebaran data 
yang normal. 
Tabel 11. Hasil Multikolinieritas 
Variabel Tolerance VIF Keterangan 
Kualitas Pelayanan 0,898 1,114 Tidak terjadi multikolinieritas 
Promosi 0,946 1,057 Tidak terjadi multikolinieritas   
Harga 0,853 1,173 Tidak terjadi multikolinieritas   
Sumber : Data primer, 2020 
Dari tabel 11 dapat diketahui tidak terjadi masalah multikolinieritas dari 
persamaan penelitian ini. Hal ini ditunjukkan dengan nilai VIF > 10 dan didukung 
dengan nilai Tolerance Value > 0,1. 
Tabel 12. Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Variabel thitung Sig. Kesimpulan 
Kualitas Pelayanan -1,145 0,229 Tidak ada Heteroskedastisitas 
Promosi 1,354 0,179 Tidak ada Heteroskedastisitas 
Harga -0,953 0,334 Tidak ada Heteroskedastisitas 
Sumber : Data diolah, 2020 
Berdasarkan hasil tersebut di atas diketahui besarnya nilai signifikansi lebih 
besar dari α (0,05) maka Ho diterima / Ha ditolak sehingga t-test tidak signifikan. 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semua variabel independen dalam 
penelitian ini tidak ditemukan masalah heteroskedastisitas. 
Tabel 13. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
Variabel Koefisien Βeta thitung Sig. 
(Constant) 2,382 1,270 0,207 
Kualitas Pelayanan 0,107 2,419 0,017 
Promosi 0,530 6,452 0,000 








Fhitung = 20,044 
Sig = 0,000  
 




Berdasarkan hasil perhitungan program komputer SPSS versi 21.00 diperoleh 
hasil sebagai berikut : Y = 2,382 + 0,107 X1 + 0,530 X2 + 0,192 X3 + e 
Berdasarkan persamaan regresi di atas, maka interpretasi dari koefisien 
masing-masing variabel sebagai berikut:  
Koefisien b1 = 0,107menunjukkan bahwa jika variabel yang lain konstan, 
maka setiap nilai kualitas pelayanan mengalami peningkatan akan meningkatkan 
nilai kepuasan pelanggan sebesar 0,107. Koefisien b2 = 0,530menunjukkan bahwa 
jika beberapa variabel yang lain konstan, maka setiap nilai promosi mengalami 
peningkatan akan meningkatkan nilai kepuasan pelanggan sebesar 0,530. Koefisien 
b3= 0,192 menunjukkan bahwa jika beberapa variabel yang lain konstan, maka setiap 
nilai harga mengalami peningkatan akan meningkatkan nilai kepuasan pelanggan 
sebesar 0,192.  
Berdasarkan hasil analisis data tabel 13 maka dapat diperoleh R square (R
2
) 
sebesar 0,366, berarti variasi perubahan variabel kepuasan pelanggan dapat 
dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan (X1), promosi (X2) dan harga (X3) sebesar 
36,6%. Sedangkan sisanya sebesar 64,4% dijelaskan oleh variabel lain diluar model. 
Berdasarkan hasil pada tabel 13 diatas diketahui secara bersama-sama 
variabel kualitas pelayanan (X1), promosi (X2) dan harga (X3) berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hal ini dikarenakan nilai Fhitung sebesar 20,044 
dengan nilai signifikan sebesar 0,000 (dibawah nilai = 0,05). Sehingga model yang 
digunakan dalam penelitian ini dapat dikatakan fit. 
Uji pengaruh variabel kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan pelanggan 
(Y) adalah sebagai berikut : Variabel kualitas pelayanan memiliki nilai thitung 
sebesar 2,419 dengan nilai signifikansi sebesar 0,017 lebih kecil dari = 0,05. Berarti 
kualitas pelayanan (X1) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Uji pengaruh variabel promosi (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) adalah 
sebagai berikut : Variabel promosi (X2) memiliki nilai thitung sebesar 6,452 dengan 
nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari = 0,05. Berarti promosi (X2) 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Uji pengaruh variabel harga (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y) adalah 




nilai signifikansi sebesar 0,020 lebih kecil dari = 0,05. Berarti harga (X3) 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
3.3 Pembahasan  
a. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Variabel kualitas pelayanan (X1) mempunyai pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian semakin tinggi baik nilai persepsi 
konsumen terhadap kualitas pelayanan maka semakin tinggi pula nilai kepuasan 
pelanggan. Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian Utami (2015), Haromain 
dan Suprihhadi (2016), Faradina (2016), (Nursanah (2010). Sutanto, Hondiyanto dan 
Minantyo (2012), Malik, Ghafoor dan Iqbal. (2012) dan Chandra, Priyono dan 
Hakim (2015). 
b. Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Variabel promosi (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Dengan demikian semakin tinggi nilai 57 persepsi konsumen terhadap 
promosi maka semakin tinggi pula nilai kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini 
konsisten dengan penelitian Faradina (2016), Malik, Ghafoor dan Iqbal. (2012) dan 
Chandra, Priyono dan Hakim (2015). 
c. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Variabel harga (X3) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Dengan demikian semakin tinggi nilai persepsi konsumen terhadap harga 
maka semakin tinggi pula nilai kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini konsisten 
dengan penelitian Utami (2015), Haromain dan Suprihhadi (2016), Tristiana (2016), 




Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan, maka dapat 
ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
a. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, sehingga hipotesis pertama terbukti kebenarannya. 
b. Variabel promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 




c. Variabel harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 
sehingga hipotesis ketiga terbukti kebenarannya. 
4.2 Saran 
Berdasarkan kesimpulan diatas peneliti memberikan beberapa saran sebagai berikut: 
a. Dalam pengumpulan data selain menggunakan kuesioner juga disertai dengan 
wawancara. 
b. Menambah variabel independen yang lain, misalnya kualitas produk, citra merek 
dan lokasi. 
c. Bagi pengelola pihak Roti Bakar Manahan untuk selalu memperhatikan faktor 
yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen, sehingga layanan tempat 
usaha Roti Bakar Manahan dapat ditingkatkan lagi. 
d. Bagi peneliti selanjutnya dapat dilakukan penelitian populasi yang lebih luas 
lagi, sehingga faktor mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen dapat 
teridentifikasi lebih banyak lagi. 
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